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Problemas de natureza humana ou social?
Use o MASP!

Com poucas adapta¢cdes, o MASP também pode ser
utilizado para resolver problemas relativos a gestédo de

pessoas e equipes. Claudemir Oribe (*)

Ha que se reconhecer que MASP (Apéndice 2) tem sido normalmente empregado em
problemas de produtos e processos. A industria é o ambiente onde o método §é,
inegavelmente, encontrado com mais frequéncia. Tal predominancia pode levar a comunidade
pratica e académica a pensar que o MASP é um método que se aplica apenas ao chdo de

fabrica, em problemas de natureza técnica. Isso é um engano estrondoso.

Em primeiro lugar, existem diversas organizacGes da drea de servigos, embora ndo sejam a
maioria, com casos bem sucedidos de aplicacdo do MASP com ganhos consideraveis, como
energia, transporte, servicos financeiros, telecomunicacées e alimentagdo. Essas organizacdes
percebem que seus negdcios também tém problemas de causas desconhecidas e que um
método estruturado pode ajuda-los a descobrir essas causas e resolver os problemas de forma
objetiva e eficaz. Afinal, os servicos também possuem processos complexos, cujas atividades
dependem de recursos, procedimentos e pessoas que devem funcionar como uma orquestra

afinada para cumprir seus objetivos e satisfazer as partes interessadas.

Em segundo lugar, o MASP também pode ser utilizado para problemas de natureza humana ou
social no processo de gestdo de pessoas. Alids, o contexto competitivo e organizacional da
atualidade favorece e até impde essa aplicagdo, pois se exige dos profissionais de RH dados

concretos e nimeros, preferencialmente apresentados por meio de instrumentos graficos.

Historicamente, os problemas dessa natureza sao resolvidos por meio de outra abordagem: a
andlise subjetiva e a tomada de decisdo em consenso. Quando um problema acontece, a
pessoa atribuida por resolvé-lo procura as partes envolvidas para ouvir e identificar todos os
aspectos e pontos de vista possiveis para formular uma terceira posi¢ao, mais proxima possivel
do fato realmente ocorrido. Dependendo do tempo disponivel e das idiossincrasias do

solucionador, sua interpretacdo dos fatos pode ser assustadoramente distorcida, impedindo
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gue uma analise correta seja feita e que a solugdo 6tima seja atingida. Felizmente, no contexto
humano e social, solu¢bes ndo otimizadas podem ser aceitdveis, desde que as partes
envolvidas estejam de acordo. No entanto, mesmo que todos concordem com as conclusdes
ou solugdes, isso ndo garante que elas estejam corretas. Se assim fosse, bastaria reunir

pessoas para obter solugcdes sempre certas, o que é, evidentemente, uma inverdade.

Assim, também para solucionar problemas humanos ou sociais, sdo necessarios dados e
informacgbes reais, concretas e objetivas. Uma sequencia ordenada e légica de passos é
também util para nao frustrar pessoas e manté-las receptivas e cooperativas (ver exemplo no
Apéndice 1). Quase tudo é proporcionado pelo MASP, com excec¢do de alguns poucos cuidados

metodoldgicos.

Como se sabe, o MASP faz uso de ferramentas da qualidade para garantir a racionalidade e
objetividade. Para problemas de natureza humana e social é necessario acrescentar
instrumentos de pesquisa em ciéncias sociais quantitativas, como surveyi, e qualitativas como
as entrevistas, na populacdo total envolvida ou sobre amostra dela. O survey tem como
vantagem a possibilidade de tabulacdo e andlise estatistica descritiva, o que facilita a
interpretacdo da informacdo coletada, sobretudo agora quando as pessoas ndo tem tempo
para ler relatérios. Ao contrdrio da avaliacdo de problemas técnicos, a avaliagdo de pessoas
necessita de cuidados como transparéncia, ética e sigilo para ndo expor a opinido das pessoas

pesquisadas ao julgamento alheio.

Como cuidado adicional, é necessario dar retorno das informagdes coletadas aos pesquisados,
pois estes nao apenas desejam acompanhar o andamento das a¢des, como também precisam
concordar com os rumos do trabalho, tomando cuidado para nao inferir conclusdes
enviesadas, preconceituosas ou predefinidas. As pessoas e as equipes reagem, mudam de
opinides e resistem a mudanca. Por isso, atividades de comunica¢gdao e de convencimento
devem ser inseridos entre as etapas do MASP, tantas vezes quanto for necessario, para evitar

surpresas e garantir a adesdo até o fim".

Finalmente, pessoas criam expectativas e isso pode gerar frustra¢gdes futuras. Entdo, num
problema que acontega num contexto humano e social é necessdrio seguir o método com
ainda mais rigor, ndo saltando, e muito menos antecipando, etapas até que a anterior esteja

satisfatoriamente cumprida.
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Com esses cuidados é possivel desenhar um MASP Humano e Social (ver Apéndice 3), o que
seria um método valioso para profissionais de RH num mundo cada vez preciso, rapido,

analitico e eficaz.
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APENDICE 1

Abordagem normativa reeducativa
. P> qualypro

para a mudanga Passo 1: Encontre pessoas que
desejam mudar ou melhorar

Passo _19_: avaliar os resultados frente Passo 2: Definir 0 escopo do esforgo
aos objetivos e relatar os resultados de mudanga
para as partes envolvidas relavantes

N
7 .
N

Passo 3: Conduzir uma pesquisa ‘

s

sobre o tema

l Passo 18: finalizar a intervencéo I

7
/ b3
\
| Passo 17: prover feedback continuo | -
Passo 4: Coletar dados das partes
2 envolvidas
Passo 16: Implementar e monitorar \
resultados \
! |nte rve ngéo Passo 5: dar feedback as partes
Passo 15: Assegurar a aprovagéo da envolvidas
proposta e langar a interveng&o para a mudanga T
1
T L
\
t Passo 6: use o feedback para
‘ Passo 14: apresentar a proposta energizar amudanga
\ /
Passo 13: alimentar o grupo com os -
resultados do passo 12 e estabelecer Passo 7: ajudar as pessoas a
o propésito da mudanga reconhecer que a mudanga é
= necessaria e porqué é necessaria
N /

s
/

Passo 8: buscar o consenso do grupo
no problema/tema

Passo 12: ajudar as pessoas a
identificar a estratégia de
implementagédo

S =
~

Passo 10: alcangar consenso do grupo L J Passo 9: ajudar as pessoas a ‘

quanto a intervengdo identifcar como resolver o problema

ROTHWELL, William J.; HOHNE, Carolyn K ; KING, Stephen B. Human Performance Improvement: building practitioner competence. Houston: Gulf, 2000.

APENDICE 2

Método de Analise e Solugdo de Problemas - MASP

PLAN DO CHECK ACT

Identificagao Plano de -
> Observagdo —»  Andlise > B! Agéo
do problema Agao
%o d Observacéo das Levantamento das
05 A i = . .
bl oA S do variaveis que Elab’oraqao da~ Dlyulgaqae e
P problema através de influenciam no estratégia de acdo alinhamento
comuns s
dados existentes problema
Levantamento do = Escolha das causas A S
S Observacéo do 5 o Elaborac&o do plano - - Identificacdo dos
histérico dos mais provaveis % Execucéo das acbes AT B 28
problemas problema no local (hipdteses) de acédo efeitos secundarios
Evidéncia das Elaboracéo do —
perdas existentes e Cronograma de oktane dadoS 0= p do A 2 A acdo foi efetiva?
o processos plano de ac&o das acdes
ganhos possiveis trabalho
Analise das causas
Escolha do mais provaveis;
problema confirmac&o das
hipéteses
Formar a equipe e Teste de
definir consisténcia da
responsabilidades causa fundamental
Definir o problema e Foi descoberta da
ameta causa fundamental?
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APENDICE 3

MASP HeS — MASP para Problemas Humanos e Sociais

DO CHECK ACT

Identificagdao Plano de
> Observagio >  Andlise > >l Agéo
do problema o3 Agao
2 i Observacéo das Levantamento das Discussdo, g 2 3 S .
Idfﬂ";z?::om(;?: caracteristicas do variaveis que definicdo e ser?sl‘i,;:igzaagaé% @ g’:{:gﬁga&ﬁ: S0 S _‘°u 5 ;50 dos
P problema através de influenciam no consenso da G e 5 2
comuns 2 = meta
dados existentes problema estratégia de acdo
Levantamento do Observacgo do Escolha das causas 2 ificach ibil e Planej das
histérico dos problema no mais provaveis Elaborggaao gg plang Execucéo das acoes eflgnos acaa ‘?os volviment acdes anti-
problemas ambiente (hipéteses) G comportamental reincidéncia
- r Coleta de dados e Negociacéo do o
Evidéncia das Elaboracéo do = % e Balanco do
perdas existentes e Cronograma de rr;forma%]oes 1) glano ~dedagao <. Acor(;\panhemento A acéo foi efetiva? hesg_‘sn 0 processo e do
SRS RS s iribaiho ambiente humano e obtencZo de apoio ias acdes comunicagéo nerii
g social da lideranca z
Escolha do Andlise das causas C A c 2 .
problema e Dar feedback as mais provaveis; e < ek = 3 c
identificacéo das partes envolvidas confirmac&o das aaofes a3 = ac 0:5 oo el G celebracdo
partes envolvidas hipéteses &
Formar, treinar e Usar o feedback
sensibilizar a para sensibilizar as Confirmacéo da
equipe e definir pessoas e energizar causa fundamental
responsabilidades amudanca
Definir o problema e Foi descoberta da
ameta causa fundamental?

(*) Claudemir Oribe é Mestre em Administragdo, Consultor e Instrutor de MASP, Ferramentas da
Qualidade e Gestdo de T&D. E-mail claudemir@qualypro.com.br.

Notas:

"Pesquisa de natureza quantitativa, normalmente feita por meio de questionarios passados ao publico
alvo, para que sejam respondidos visando a avaliagdo de um fen6meno comportamental ou social.
" Um exemplo disso pode ser visto no modelo de abordagem normativa re-educativa para a mudanca

(Rothwell, 2000).
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